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One of the biggest contemporary challenges of management in service 
industries is providing and maintaining customer satisfaction. Service quality 
and customer satisfaction have increasingly been identified as key factors in 
the battle for competitive differentiation and customer retention. 
Overwhelming customer demand for quality products and service has in recent 
years become increasingly evident to professionals in the tourism and hotel 
industry. Among all customer demands, service quality has been increasingly 
recognized as a critical factor in the success of any business. The purpose of 
this study is to examine level of service quality and level of satisfaction of 
MENA students in UTM. Also it investigates the relationship between the both 
variables stated above. Furthermore, this research tries to discover the 
existence of difference in the level of service quality and level of Satisfaction 
based on demography. By using Preferences, SERVQUAL and satisfaction 
questionnaire the data was collected. During the analysis several methods was 
used such as, factor analysis, reliability analysis, single mean t-test, correlation 
and regression, ONE-WAY ANOVA, independent t-test and descriptive 
analysis. The results of this study shows high level of service quality and 
satisfaction, however only two servqual dimensions that has a positive 
relationship with the satisfaction, furthermore only nationality has make a 
difference in terms of level of satisfaction. This study provides hotel 
professionals with an assessment of current methods of measuring and 












Salah satu cabaran terbesar bagi pengurusan kontemporari di dalam 
industri penyediaan perkhidmatan dan mengekalkan kepuasan pelanggan. 
Kualiti perkhidmatan dan kepuasan pelanggan telah semakin dikenal pasti 
sebagai faktor utama dalam pembezaan persaingan untuk yang berdaya saing 
dan pengekalan pelanggan.  Permintaan pelanggan yang besar untuk produk-
produk berkualiti dan perkhidmatan di dalam tahun-tahun kebelakangan ini 
telah menjadi semakin jelas kepada para profesional dalam pelancongan dan 
industri hotel. Antara semua permintaan pelanggan, kualiti perkhidmatan telah 
semakin diiktiraf sebagai satu faktor penting di dalam kejayaan mana-mana 
perniagaan. Tujuan kajian ini adalah untuk mengkaji tahap kualiti 
perkhidmatan dan tahap kepuasan pelajar MENA di UTM.  Selain itu ia juga ia 
menyiasat hubungan antara kedua-dua pembolehubah yang dinyatakan di atas. 
Tambahan pula, kajian ini adalah untuk menemui kewujudan perbezaan dalam 
tahap kualiti perkhidmatan dan tahap kepuasan berdasarkan demografi. Dengan 
menggunakan Keutamaan, SERVQUAL dan kepuasan data soal selidik yang 
dikumpulkan. Dalam analisis, beberapa kaedah yang digunakan adalah seperti, 
analisis faktor, analisis kebolehpercayaan, single min ujian-t, korelasi dan 
regresi, ONE-WAY ANOVA bebas, ujian-t dan analisis deskriptif. Hasil kajian 
ini menunjukkan tahap kualiti perkhidmatan dan kepuasan, namun hanya dua 
dimensi SERVQUAL yang mempunyai hubungan yang positif dengan 
kepuasan, tambahan pula hanya mempunyai kewarganegaraan yang 
menjadikan perbezaan dari segi tahap kepuasan. Kajian ini menyediakan 
profesional hotel dengan penilaian terhadap kaedah semasa mengukur dan 
mengurus kepuasan pelanggan dalam Patuh 
 
 
 
 
 
